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  المستخلص
اصرها )الاعلان , البٌع ٌهدؾ البحث الحالً الى اختبار مدى تؤثٌر الاتصالات التسوٌقٌة المتمثلة بعن      

رضا الزبون ومن خلالها ة , النشر والتسوٌق المباشر( فً تروٌج المبٌعات , العلاقات العام الشخصً ,

ا الزبون , وقد تمثلت مشكلة البحث رضراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة فً الوصول الى معرفة مدى تؤثٌر است

بصعوبة تسوٌق الخدمات لقلة التخصٌصات الخاصة بالأنشطة التسوٌقٌة , وتنطلق اهمٌة البحث من اهمٌة الدور 

الذي تإدٌه الاتصالات التسوٌقٌة فً تحقٌق اهداؾ المنظمة المبحوثة )دار الكتب والوثائق العراقٌة( فً انجاز 

 سب رضا زبائنها .اعمالها بكفاٌة عالٌة وك

( 40تم جمع البٌانات من خلال استخدام استمارة الاستبانة التً وزعت على عٌنة قصدٌة بلػ قوامها )      

مبحوثاً , وتم استخدام مجموعة من الاسالٌب الاحصائٌة لمعرفة مستوى اهمٌة متؽٌرات البحث وكذلك لاختبار 

ٌة( فً المتؽٌر المعتمد )رضا الزبون( من خلال استخدام مدى تؤثٌر المتؽٌر المستقل )الاتصالات التسوٌق

 ( , وجاءت جمٌع النتائج مطابقة لفرضٌات البحث .25SPSSالبرنامج الاحصائً )

توصل الباحث الى مجموعة من الاستنتاجات , كان من اهمها عدم وجود استراتٌجٌة اتصال تسوٌقً       
لباحث الى مجموعة من التوصٌات كان من اهمها ان تعتمد واضحة تعتمدها المنظمة المبحوثة كما توصل ا

 المنظمة المبحوثة استراتٌجٌة الدفع للتروٌج عن خدماتها . 
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 المقدمة
تعد عملٌة الاتصالات التسوٌقٌة من العوامل المهمة والاساسٌة التً تسهم فً اٌصال رسالة المنظمة وبناء      

علاقات على وفق اسس تستند الى مسإولٌتها الاجتماعٌة تجاه حاجات ومتطلبات زبائنها , ولأجل احداث 
نظمة الى اعتماد عملٌة الاتصال وتبادل حالات التؽٌٌر فً سلوك وعادات الزبائن المستهدفٌن تلجؤ ادارة الم

المعلومات والافكار معهم من خلال استخدام عدة وسائل تسوٌقٌة لهذا الؽرض تقود الى عملٌة تفاعلٌة بٌن 
خدمة( ومواصفاته -الطرفٌن , فالزبون ٌسعى للحصول على المعلومات التً تتضمن طبٌعة المنتج )سلعة

ولة التؤثٌر فً الزبون واقناعه بتحقٌق عملٌة التبادل , ولتحقٌق ذلك ٌتحتم وسعره , بٌنما المسوق ٌسعى الى محا
على المسوق معرفة الجمهور المستهدؾ , وحاجاته ورؼباته لٌتم تحدٌد طبٌعة محتوى وشكل الرسالة وبالتالً 

ئمة تسهم فً اختٌار قناة الاتصال التً تتوافق معه وصولا الى اعتماد استراتٌجٌة اتصال تسوٌقٌة محددة وملا
 تحقٌق اهداؾ المنظمة وتعمل فً الوقت نفسه على كسب رضا زبائنها .

لقد أجرٌت صٌاؼة اشكالٌة البحث بصٌؽة تساإلات تمت الاجابة عنها فً الجانب العملً من خلال      
تصالات تشخٌص وتحلٌل نتائج البحث لمعرفة مستوى اجابات العٌنة المبحوثة ومدى تؤثٌر المتؽٌر المستقل )الا

التسوٌقٌة( فً المتؽٌر المعتمد )رضا الزبون( وصولاً الى تحدٌد استراتٌجٌة الاتصال التسوٌقً المعتمدة من قبل 
 المنظمة المبحوثة .

قد تجسدت اهمٌة البحث من خلال جانبٌن , الاول الاهمٌة العلمٌة والتً تمثلت فً كون البحث ٌعد من      
ٌمكن أن تساعد مدٌري المنظمات على توظٌؾ الاتصالات التسوٌقٌة بصورة  البحوث العلمٌة المتخصصة التً

فضلاً عن الجمع بٌن متؽٌرٌن ؼاٌة فً  مناسبة بما ٌحقق رضا زبائنها وانعكاس ذلك بشكل اٌجابً على المنظمة
من خلال , والجانب الثانً الاهمٌة التطبٌقٌة  الاهمٌة وهما استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة ورضا الزبون

توفٌر معلومات مباشرة وذات أهمٌة للإدارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة بالإمكان الإفادة منها فً دعم التوجه 
المستقبلً كونها ذات طبٌعة تحلٌلٌة لنشاطات المنظمة الحالٌة والمستقبلٌة وكذلك تحقٌق التفاعل النظري 

ٌا واعطاء صورة اكثر موضوعٌة للتعرؾ على ماهٌة والتطبٌقً من خلال طرح الخٌارات امام الادارة العل
 الاتصالات التسوٌقٌة واستراتٌجٌاتها ومدى أهمٌتها فً كسب رضا الزبون.

سعى البحث الى تحقٌق جملة من الاهداؾ اهمها لفت انتباه الادارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة لأهمٌة     

ة الاتصالات التسوٌقٌة وأهمٌتها وعناصرها ومعرفة مدى متؽٌرات البحث الحالً وتقدٌم اطار فكري عن ماهٌ

 تؤثٌرها فً رضا الزبون .

بناء على ذلك جاء البحث لٌشمل أربعة مباحث ,اذ تضمن المبحث الاول منهجٌة البحث , فً حٌن ركز     

زبون , المبحث الثانً على الجانب النظري وتضمن متؽٌر استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة ومتؽٌر رضا ال

وتناول المبحث الثالث الجانب العملً وشمل النتائج الاحصائٌة لمتؽٌري البحث ونتائج اختبار فرضٌات البحث , 

 اما المبحث الرابع فقد تضمن الاستنتاجات والتوصٌات . 

  المبحث الاول

 منهجٌة البحث
 مشكلة البحث : : أولاا 
تواجه دار الكتب والوثائق العراقٌة صعوبة فً تسوٌق خدماتها ناجمة عن ضعؾ فً الاتصالات التسوٌقٌة      

والتً تمثل قنوات الاتصال المهمة والضرورٌة ما بٌن المنظمة والزبائن الحالٌٌن والمحتملٌن ووسٌلة مهمة 
الخاصة بالأنشطة التروٌجٌة لكسب رضا الزبون , وقد تزاٌدت المشكلة فً ظل قلة التخصٌصات المالٌة 

  -لخدماتها , علٌه ٌمكن تجسٌد مشكلة البحث المعرفٌة والعلمٌة من خلال الاجابة عن التساإلات الاتٌة :
 هل تدرك ادارة دار الكتب والوثائق ماهٌة الاتصالات التسوٌقٌة وعناصرها ؟ .1
 ما هً استراتٌجٌات الاتصالات التسوٌقٌة ؟ .2
 والوثائق طرائق قٌاس ومإشرات رضا الزبون ؟  هل تدرك ادارة دار الكتب .3
 ما مدى مستوى أهمٌة متؽٌرات البحث الحالً فً المنظمة المبحوثة ؟  .4
ما واقع تؤثٌر الاتصالات التسوٌقٌة فً كسب رضا الزبون فً المنظمة المبحوثة ؟ وماهً الاستراتٌجٌة التً  .5

 تعتمدها ؟ 

   أهمٌة البحثثانٌا : 
  -ٌمكن تجسٌد أهمٌة البحث الحالً بما ٌؤتً :

  الأهمٌة العلمٌة.  1
  -تكمن الأهمٌة العلمٌة للبحث بما ٌؤتً :

ٌعد من البحوث العلمٌة المتخصصة التً ٌمكن أن تساعد  مدٌري المنظمات على توظٌؾ الاتصالات  - أ
 ً على المنظمة المبحوثة .التسوٌقٌة بصورة مناسبة بما ٌحقق رضا زبائنها وانعكاس ذلك بشكل اٌجاب
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ٌجمع البحث الحالً بٌن متؽٌرٌن فً ؼاٌة الأهمٌة اولهما استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة والتً تعد  - ب

عملٌة تخطٌط وتنفٌذ اتصالات فاعلة وكفوءة من قبل منظمات الاعمال مع زبائنها الحالٌٌن والمحتملٌن 

المتؽٌر لثانً رضا الزبون والذي ٌعد من الاهداؾ المهمة بهدؾ التؤثٌر فٌهم واقناعهم بشراء منتجاتها, و

التً تسعى منظمات الاعمال الى تحقٌقها من خلال تلبٌة حاجات ومتطلبات زبائنها وتؤمٌنها فً الوقت 

 المحدد .

ٌسهم البحث الحالً فً عرض بعض الدراسات السابقة التً سعت الى تؤطٌر الاتصالات التسوٌقٌة  -ج

 . فضلا عن تلك التً  أسهمت فً تناول رضا الزبون واستراتٌجٌاتها

عمل على التواصل مع جهود باحثٌن ٌسهم البحث الحالً فً اثراء  المكتبة العلمٌة المحلٌة والعربٌة وٌ -د

 آخرٌن لإؼناء الموضوع من الناحٌة الفكرٌة .

 الأهمٌة التطبٌقٌة : .  2

  -ل اآتتً :الحالً من خلا للبحثتكمن الأهمٌة التطبٌقٌة     
وافر البحث الحالً معلومات مباشرة وذات أهمٌة للإدارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة بالإمكان الإفادة ٌ .أ 

 منها فً دعم التوجه المستقبلً كونها ذات طبٌعة تحلٌلٌة لنشاطات المنظمة الحالً والمستقبلٌة. 
فً كسب رضا الزبون , اذ ٌتحقق التفاعل  سهم البحث الحالً فً قٌاس مدى أهمٌة الاتصالات التسوٌقٌة ٌ .ب 

النظري والتطبٌقً من خلال طرح الخٌارات امام الادارة العلٌا واعطاء صورة اكثر موضوعٌة للتعرؾ 
على ماهٌة الاتصالات التسوٌقٌة واستراتٌجٌاتها ومدى أهمٌتها فً كسب رضا الزبون وبالتالً تحقٌق 

 العائد المادي والمعنوي للمنظمة . 

  أهداف البحث ثا :ثال
  -سعى البحث الحالً إلى تحقٌق الاهداؾ الاتٌة :ٌ   

 لفت انتباه الادارة العلٌا فً المنظمة المبحوثة لأهمٌة متؽٌرات البحث الحالً.  .1

تقدٌم اطار فكري عن ماهٌة الاتصالات التسوٌقٌة وأهمٌتها وعناصرها المتمثلة بـ )الاعلان, والبٌع الشخصً ,  .2

 المبٌعات , والعلاقات العامة , والنشر , والتسوٌق المباشر( واستراتٌجٌاتها .وتروٌج 

 معرفة مدى تؤثٌر الاتصالات التسوٌقٌة واستراتٌجٌتها فً رضا الزبون . .3
  

  رابعا :مخطط البحث الفرضً : 
والذي ٌوضح  للبحثاستنادا الى ادبٌات الاتصالات التسوٌقٌة ورضا الزبون ٌمكن تمثٌل المخطط الاجرائً      

 (1تؤثٌر المتؽٌر المستقل )الاتصالات التسوٌقٌة( فً المتؽٌر المعتمد ) رضا الزبون ( وكما موضح فً الشكل )

 
 (1الشكل )

 مخطط البحث الفرضً

  علاقة التأثٌر         

 ٌنالمصدر : إعداد الباحث
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 فرضٌات البحث خامسا:

ٌسعى البحث الحالً الى اختبار تؤثٌر المتؽٌر المستقل )الاتصالات التسوٌقٌة ( وعناصرها المتمثلة     

, والتسوٌق المباشر( فً المتؽٌر النشربـ)الاعلان, والبٌع الشخصً , وتروٌج المبٌعات , والعلاقات العامة , و

 علٌه ستكون فرضٌات البحث كما ٌؤتً:  ,المعتمد ) رضا الزبون ( 

ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للاتصالات التسوٌقٌة فً رضا الزبون وتتفرع منها  لفرضٌة الرئٌسة :ا

  -الفرضٌات الثانوٌة الأتٌة  :

 ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للإعلان فً رضا الزبون . :الفرضٌة الثانوٌة الاولى

 دلالة احصائٌة للبٌع الشخصً فً رضا الزبون .ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو : الفرضٌة الثانوٌة الثانٌة

 رضا الزبون.فً  لتروٌج المبٌعاتٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة الثالثة:  الفرضٌة الثانوٌة

 رضا الزبون.ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للعلاقات العامة فً الرابعة:  الفرضٌة الثانوٌة

 تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للنشر فً رضا الزبون .ٌوجد : الفرضٌة الثانوٌة الخامسة

 ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للتسوٌق المباشر فً رضا الزبون.: الفرضٌة الثانوٌة السادسة

  سادسا : منهج البحث

العدٌد من التحلٌلً ( فً تناول متؽٌرات البحث كونه ٌلائم  –لقد اعتمد البحث الحالً المنهج ) الوصفً     

الدراسات والبحوث التً تتبنى  المدخل المعرفً , اذ اعتمدت فً الجانب النظري المراجع النظرٌة لوصؾ 

الظاهرة لٌؤتً بعدها دور الجانب العملً لتحلٌل متؽٌرات البحث  واختبار الفرضٌات من خلال المسح المٌدانً 

 فً تحلٌل البٌانات .لمجتمع البحث واجراء التحلٌلات الاحصائٌة التً اعتمدت 

 سابعا :مجتمع وعٌنة البحث

 مجتمع البحث  -1

ٌتمثل مجتمع البحث الحالً العاملٌن فً دار الكتب والوثائق العراقٌة وهً احدى تشكٌلات وزارة الثقافة     

  -والسٌاحة والاثار العراقٌة وفٌما ٌؤتً عرض لنبذة مختصرة عن تلك الدار :

عندما تؤلفت لجنة خاصة من مجموعة ادباء  1920الاحتلال البرٌطانً فً العام  ٌعود تؤسٌس الدار الى مدة   

وعلماء ووجهاء عراقٌٌن كبار اخذت بجمع التبرعات من المال والكتب لتؤسٌس مكتبة عامة وقد افتتحت رسمٌاً 

وطنٌة وتم , وبؤمر الملك فٌصل الاول اصبحت المكتبة الرسمٌة للعراق باسم المكتبة ال 16/4/1920بتارٌخ 

لسنة  51صدر قانون المكتبة الوطنٌة رقم  1961تخصٌص بناٌة منفصلة لها فً تقاطع باب المعظم , عام 

الحقت المكتبة  1964والذي نص على تؤسٌس مكتبة فً بؽداد تسمى المكتبة الوطنٌة , وفً عام  1961

وبموجبه عُدّت المكتبة مركزاً  37م شرع قانون الاٌداع رق 1970بوزارة الثقافة والارشاد آنذاك , وفً عام 

تم دمج المكتبة  1987انتقلت لبناٌتها الحالٌة فً باب المعظم , ثم عام  1977للإٌداع القانونً , وفً عام 

الوطنٌة مع المركز الوطنً للوثائق لٌكونا دار الكتب والوثائق , وتقدم الدار العدٌد من الخدمات لزبائنها اذ تقوم 

لدورٌات والوثائق الحدٌثة والقدٌمة للباحثٌن فضلاً عن توفٌر قاعة للمطالعة تتضمن كافة بتوفٌر الكتب وا

الخدمات المكتبٌة من توفٌر الكتب والدورٌات ووجود خدمة الانترنٌت التً تتٌح للزبائن البحث فً موقع الدار 

تمدة من قبل الدوائر الرسمٌة من خلال فهارس الكتب وفهارس الاطارٌح وكذلك الوثائق التارٌخٌة المهمة والمع

كافة فضلا عن المخطوطات المتوافرة فً مخازن الدار , وتمتلك الدار عدداً من المندوبٌن موزعٌن على كافة 

محافظات العراق وٌعدون ممثلٌن للدار فً تلك المحافظات ووسٌلة للاتصال بالمستفٌدٌن من خدمات الدار 

ً تلك المحافظات منها تسلم المطبوعات وتنظٌم عملٌة منح المإلفٌن وٌقومون كذلك بتقدٌم عدد من الخدمات ف

والكتاب والباحثٌن بؤرقام الاٌداع القانونً لمطبوعاتهم سواءاً كانت كتباً ام رسائل واطارٌح او منشورات دورٌة 

ى خدمة تدرٌب , كذلك تنظم الدار العدٌد من الدورات التدرٌبٌة والتعلٌمٌة حٌث تقدم للمإسسات والدوائر الاخر

كوادرها على أسالٌب وطرائق الفهرسة والتصنٌؾ ومعالجة الوثائق وكل ما له صلة بالعمل المكتبً ,  وتعتمد 

الدار على التموٌل الحكومً فً الحصول على التخصٌصات المالٌة اللازمة , وفً خطوة منها لتعدد مصادر 

لكلفة الاقل اقدمت على تقدٌم جل خدماتها مقابل اثمان التموٌل  وفً اطار سعً الدار لتقدٌم الخدمة الافضل با

 . ؼٌر الربحٌة , اذ ان دار الكتب والوثائق هً من المنظمات مخفضة
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( فرداً وهم من الملاكات الفنٌة والمكتبٌة ذات الخبرة 506وقد بلػ عدد العاملٌن فً دار الكتب والوثائق )     

فً ادارة المكتبات والفهرسة والتصنٌؾ فضلاً عن التخصصات الادارٌة والمحاسبٌة التً تتولى المهام الادارٌة 

 .الهٌكل التنظٌمً لدار الكتب والوثائق  والمالٌة فً الدار , وٌمكن توضٌح مجتمع البحث من خلال

 عٌنة البحث  -2

( مبحوثاً , تمثلت بالمدٌر العام ومعاونه ورإساء الاقسام ومسإولً 40تم اختٌار عٌنة قصدٌة بلػ قوامها )    

 الشعب فً دار الكتب والوثائق العراقٌة .

  أسالٌب جمع وتحلٌل البٌانات :  اا ثامن

 البٌانات و تحلٌلها وكما ٌؤتً :اعتمد البحث الحالً على مجموعة من الأدوات لجمع     

اهتم الجانب النظري بوضع اطار نظري ٌختص بموضوع البحث متمثلا بالاعتماد على : المراجع النظرٌة .  1

 جامعٌة واستخدام شبكة الانترنت.الكتب العربٌة والاجنبٌة , والرسائل والاطارٌح ال

وذلك من أجل الحصول على ( مقابلات , 10بواقع ) أجرٌت مع بعض افراد عٌنة البحث: المقابلات.  2
وصٌاؼة اسئلة  المعلومات من خلال طرح مجموعة من الاسئلة التً ساعدت الباحث على بلورة مشكلة البحث

 الاستبانة.
جمع البٌانات كونها تلائم الكثٌر من  هً أداة القٌاس الأساس للبحث الحالً والمعول علٌها فً:  الاستبانة.  3

البحوث والدراسات الوصفٌة , ولقد صممت على وفق المتؽٌرات التً اعتمدها البحث والمشار الٌها  فً 

المخطط الاجرائً الافتراضً، ولقد تم عرض انموذج استمارة الاستبانة على عدد من الخبراء المحكمٌن 

ء التعدٌلات اللازمة, ثم اصبحت استمارة الاستبانة بشكلها النهائً المتخصصٌن للوقوؾ على ملاحظاتهم لإجرا

( 1: , لا اتفق  2: , محاٌد 3اتفق: ( الثلاثً فً توزٌع اوزان اجابات عٌنة البحث ) Likert,  وقد اعتمد مدرج  )

 العملً لصلاحٌتها( استمارة استبانة على العٌنة المبحوثة  وتم اعتماد جمٌعها فً  الجانب 40,  وقد تم توزٌع )

 , وقد خضعت الاستبانة لاختبارات الصدق والثبات.

 تاسعاا : الاسالٌب الاحصائٌة 
الوسط الحسابً , الانحراؾ المعٌاري ,  { تم اعتماد مجموعة من الاسالٌب الاحصائٌة فً هذا البحث وهً     

  .  }( F-Testواختبار )  2Rالاهمٌة النسبٌة , معامل التحدٌد 

 الثانً المبحث
 الجانب النظري

 ٌتضمن هذا المبحث متؽٌرات البحث وكما ٌؤتً :

 وتتضمن الفقرات الاتٌة :: اولاا : استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة 
 مفهوم استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة .  1

لٍ من الاستراتٌجٌة قبل التطرق الى مفهوم استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة لا بُد من توضٌح مفهوم كُ     

الاستراتٌجٌة بؤنها " التعرؾ الى اٌن ترٌد المنظمة ان ( 35: 2010والاتصال والتسوٌق اذ عرؾ )الخفاجً,

تذهب لتحقٌق اؼراضها والوصول الى رسالتها فهً اطار ٌسترشد به فً الاختٌار المحدد لطبٌعة المنظمة 

( الى انه " نقل 137: 2009اشار )فرج,لاتصال فقد اماا وتوجهها وٌشكل اساس الادارة الاستراتٌجٌة " ,

المعلومات والافكار بصفة مستمرة بٌن الافراد بٌن بعضهم البعض فً كل المستوٌات التنظٌمٌة بٌن الادارة 

العلٌا والمدٌرٌن التنظٌمٌن والمشرفٌن , اي شبكة تربط كل اعضاء التنظٌم " , اما التسوٌق فقد عرفته الجمعٌة 

بؤنه " العملٌات المتعلقة بتخطٌط وتنفٌذ المفاهٌم المتعلقة بالتسعٌر , والتروٌج , والتوزٌع للافكار الامرٌكٌة 

والسلع والخدمات وذلك لتحقٌق عملٌات التبادل باتجاه ارضاء الافراد ومقابلة اهداؾ المنظمة " 

 .(25: 2011)البكري,

التسوٌق( فإن الاتصالات التسوٌقٌة تُعد بمقام وبعد توضٌح مفهوم كل من )الاستراتٌجٌة , والاتصال و    

الوسٌلة التً تمكن منظمات الاعمال من بدء الحوار مع الاسواق المستهدفة والجهات المعنٌة الاخرى بما فٌها 

الزبائن , وقد نمت اهمٌة الاتصالات التسوٌقٌة بشكل ملحوظ بسبب شدة المنافسة بٌن المنظمات وكذلك بسبب 

المعلومات والتؽٌرات التً حدثت بشكل متسارع فً بٌئة الاتصالات بصورة عامة وبٌئة ظهور تكنولوجٌا 

( الاتصالات 61: 2010( , وقد عرؾ )الزعبً,Keller,2001: 823الاتصالات التسوٌقٌة بصورة خاصة )

ظروؾ جٌدة التسوٌقٌة بانها "مجموعة الاعمال التً تقوم بها المنظمة للتعرٌؾ بنفسها او منتجاتها وذلك لخلق 

 اء منتجاتها من طرؾ المستهلكٌن" .لشر
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اما فٌما ٌخص استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة فهً تعد من الانشطة المحدثة التً استخدمت فً منظمات     

الاعمال والتً تهدؾ الى تحقٌق التواصل الكفوء والفاعل مع الزبون من دون ان ٌكون هنالك انحراؾ او 

: 2010( , واضاؾ )الصمٌدعً,289: 2012لرسالة التسوٌقٌة الموجهة له )البكري,تشوٌش على متضمنات ا

( بانها " خلق حالة من التنسٌق للجهود المبذولة من قبل المنظمة التً تستهدؾ جماعة معٌنة من 270

: 2018المستهلكٌن وفاقاً لأهداؾ استراتٌجٌة التسوٌق التً ترؼب المنظمة فً تحقٌقها " , وذكر )عبد الرزاق,

( بان استراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة هً " تخطٌط وتنفٌذ اتصالات مقنعة مع الزبائن الحالٌٌن والمحتملٌن 62

 ., فالاتصالات برنامج متكامل تهدؾ المنظمات من خلاله الى جذبهم والتؤثٌر فٌهم "

 عناصر الاتصالات التسوٌقٌة .  2

التسوٌقٌة للتواصل مع زبائنها الحالٌٌن والمحتملٌن بهدؾ اٌصال تستخدم المنظمة عناصر الاتصالات      

رسالتها التسوٌقٌة الٌهم , وٌتكون مزٌج الاتصالات التسوٌقٌة من العناصر الاساسٌة  هً )الإعلان، و البٌع 

 ( والت43ً: 2018الشخصً و تروٌج المبٌعات, و العلاقات العامة , والنشر , والتسوٌق المباشر( )الظالمً,

 -ٌمكن توضٌحها وكما ٌؤتً :

 أ. الاعلان 

ٌعد الاعلان شكلاً من اشكال الاتصال ؼٌر الشخصً الذي ٌتم عبر اجهزة الاعلام من تلفزٌون , ورادٌو ,     

وصحؾ ... الخ لإقناع المستهلك بشراء السلع والخدمات وتقوم به المنظمات سواء كانت تلك التً تهدؾ الى 

الٌه , وقد عرفت جمعٌة التسوٌق الامرٌكٌة الاعلان بانه "وسٌلة اتصال ؼٌر شخصٌة الربح ام التً لا تهدؾ 

 .(226-225: 2010لتقدٌم السلع , والخدمات والافكار بواسطة جهة معلومة ومقابل اجر مدفوع" )الزعبً,

 ب. البٌع الشخصً 

ٌع وبناء علاقة مع زبائنها , البٌع الشخصً هو العرض الشخصً من قبل المنظمة لمنتوجاتها بهدؾ الب       

وهو تفاعل شخصً ٌتم بٌن المنظمة والزبون وجهاً لوجه مبنً على الاتصال المباشر والذي من خلاله تستطٌع 

المنظمة التعرؾ على رد فعل الزبون بصورة فورٌة , وٌسمى من ٌقوم بمهمة البٌع الشخصً وتمثٌل المنظمة 

او وكٌل المبٌعات او مستشار المبٌعات او البائع الشخصً وؼٌرها  باسم موظؾ المبٌعات او مندوب المبٌعات

من التسمٌات العدٌدة والمختلفة وان كانت تتفق فً مضمونها ومعناها , وتتضمن عملٌة البٌع مساعدة الزبون او 

عنصر اقناعه لشراء سلعة او خدمة او تعرٌفه بما تقدمه المنظمة من افكار والتروٌج لها  فالبٌع الشخصً هو 

الزبائن وتحدٌد احتٌاجاتهم وتنظٌم جهود  اساسً فً مزٌج الاتصالات التسوٌقٌة ٌتم من خلاله الاستماع إلى

 ( .296: 2015و)البكري, (Anyadighibe et al,2014: 1699)المنظمة لحل مشكلات زبائنها

  تروٌج المبٌعاتج . 

هو تقدٌم حوافز ومكافآت بهدؾ حث الزبون على اتخاذ قرار الشراء فً الوقت الحالً ولٌس لاحقاً , فهو      

نظام تروٌجً ٌستخدم استراتٌجٌة التحفٌز لتشجٌع الزبون ودفعه باتجاه قرار الشراء , وقد عرفه )علاء الدٌن 

البٌع والمشترٌن فً صور مختلفة , كؤن ( بانه "الاتصال المباشر والشخصً بٌن رجال 40: 2017واخرون ,

 ن تاجر التجزئة والمستهلك نفسه ".ٌكون بٌن المنتوج وتاجر الجملة او تاجر التجزئة او بٌ

 د . العلاقات العامة 

ٌمكن تعرٌؾ العلاقات العامة بؤنها إدارة العلاقات الاستراتٌجٌة  لأن هذا ٌجسد المفاهٌم الأساسٌة للعلاقات      

التً تشمل الإدارة  والتخطٌط والتنظٌم والتقٌٌم وردود الفعل التصحٌحٌة , فالعلاقات العامة تعمل على العامة و

التواصل الفاعل والتوافق المتبادل والاعتماد والقٌم المشتركة والثقة والالتزام ما بٌن المنظمة وجماهٌرها , 

( العلاقات العامة بانها " الإدارة ، من PRISAوعلى ؼرار ذلك عرؾ معهد العلاقات العامة لجنوب إفرٌقٌا )

خلال التواصل بٌن التصورات والعلاقات الاستراتٌجٌة ما بٌن المنظمة وأصحاب المصلحة الداخلٌٌن 

 ( .Joseph & Chukwuemeka,2016: 83والخارجٌٌن " )

 هـ . النشر 

وكذلك لمواجهة الانطباعات السلبٌة عن سمعة ٌستخدم النشر ؼالباً لزٌادة توعٌة الجمهور بنشاط المنظمة      
 ( .2016: 2009المنظمة الخاصة بجودة المنتوج )سلعة ام خدمة( المقدم )الطائً والعلاق,

 التسوٌق المباشر و . 

التسوٌق المباشر هو عملٌة تفاعلٌة مثلما هو الحال فً البٌع الشخصً ، فهو ٌتٌح للمنظمة صٌاؼة رسالة      

والتعرؾ على ردة فعل الزبائن وقٌاسها كون المنظمة تتعامل بشكل مباشر مع زبائنها من دون  تسوٌقٌة معٌنة

أي وسطاء مثل تجار التجزئة او ؼٌرهم ، وؼالباً ما ٌشمل التسوٌق المباشر استخدام وسائل مثل البرٌد 

تتضمنهُ من تطبٌقات  الإلكترونً و الرسائل القصٌرة و والاتصالات الهاتفٌة بشقٌها الثابت والمحمول وما



 استراتيجية الاتصالات التسويقية وتأثيرها في رضا الزبون دراسة استطلاعية في دار الكتب والوثائق العراقية
 

 2021/ لسنة  كانون الاول / 131العدد :                     مجلة الادارة والاقتصاد / الجامعة المستنصرٌة
 

(84( 

تفاعلٌة والمواقع الإلكترونٌة على شبكة المعلومات الدولٌة الإنترنت و ؼٌرها من الوسائل الهادفة للتسوٌق و 

: 2008( )الطائً,166: 2009تعرٌؾ الزبائن بالسلع و الخدمات التً تقدمها المنظمة )الطائً والعسكري,

109-110 ). 

 استراتٌجٌات الاتصالات التسوٌقٌة .  3

 أ . استراتٌجٌة الدفع 

تُعرؾ استراتٌجٌة الدفع على انها " استراتٌجٌة تروٌجٌة تعتمد على القوى البٌعٌة وتنشٌط المبٌعات الموجهة     
 (  , اذ تقوم98: 2016للوسطاء لدفع منتجات المنظمة عبر قنوات التوزٌع الى المستهلك النهائً " )مطالً,

هذه الاستراتٌجٌة بتوجٌه الجهد التروٌجً من قبل المنظمة صوب الحلقة الاولى من حلقات التوزٌع المتمثلة 
بتجار الجملة  الذٌن بدورهم ٌقومون بتوجٌه الجهد التروٌجً لتجار التجزئة الذٌن ٌقومون بدورهم بالتؤثٌر فً 

 ( .197: 2011الزبون وحثه على الشراء )عبدالحمٌد,
 اتٌجٌة الجذب ب . استر

تنتهج استراتٌجٌة الجذب نمطاً مؽاٌراً لما هو علٌه فً استراتٌجٌة الدفع اذ تقوم المنظمة التً تستخدم       
استراتٌجٌة الجذب بتركٌز وتوجٌه جهودها التروٌجٌة صوب المستهلك بصورة مباشرة للتؤثٌر فٌه وحثه على 

قوم المستهلك بدوره بطلب المنتجات من قبل تجار التجزئة طلب منتجاتها سواء كانت سلع ام خدمات ومن ثم ٌ
التً تقوم بطلبها من تجار الجملة مما ٌدفع تجار الجملة للتوجه لطلب تلك المنتجات من قبل المنظمة 

(Marcos&Richardo,2018: 42.) 
  ج . استراتٌجٌة الضغط

وٌطلق علٌها كذلك بالاستراتٌجٌة العنٌفة وتعتمدها المنظمة لمحاولة تطوٌق الزبون ومحاصرته برسالة     

تروٌجٌة ٌتم استخدامها بصورة مستمرة وبشكل مكثؾ ومن خلال اؼلب الوسائل الاعلامٌة  مما ٌشكل ضؽطاً 

مرة والتً ٌكون مضمونها على سبٌل علٌه , وٌستخدم فً تلك الاستراتٌجٌة ما ٌسمى بالرسالة الاعلانٌة الا

المثال لا الحصر ) اشتري الان ولا تفوت الفرصة( او )اشتري المنتوج الان بالقلٌل فمدة العرض محدودة( او 

)اؼتنم الفرصة( او )اشتري قبل نفاد الكمٌة( وؼٌرها من الجمل والعبارات , هذه الصٌػ قد تعطً الزبون 

 ( 71: 2013رب وقت ممكن )اسماعٌل,ملٌة ضرورٌة لابد من استؽلالها فً اقانطباعاً بان عملٌة الشراء هً ع

 الاستراتٌجٌة اللٌنة .  د

استراتٌجٌة الاٌحاء او الاٌحائٌة وهً استراتٌجٌة تهدؾ لإقناع المستهلك وحثه على طلب  ٌطلق علٌها كذلك   
الحوار طوٌل الامد من خلال استخدام رسائل السلعة او الخدمة التً تنتجها المنظمة وذلك عن طرٌق اعتماد لؽة 

تتضمن جمل وعبارات تبٌن مدى الفائدة من شراء تلك السلعة او الخدمة وٌتم تكرار تلك الرسائل والاٌحاء 
 ( .71: 2013( و )اسماعٌل,225: 2008للزبون ضمنٌاً بالشراء بؤسلوب لٌن ومقنع )البرواري والبرزنجً,

 ج

 وٌتضمن الفقرات الاتٌة :: ثانٌاا : رضا الزبون 

 . مفهوم رضا الزبون  1

قبل التطرق الى مفهوم رضا الزبون لابد من الاشارة الى كل من مفهوم الرضا والزبون , فالرضا انه درجة     

القبول او الاستحسان التً تنتاب الفرد كردة فعل لحالة ما , الا ان مفردة الرضا قد استخدمت فً منظمات 

اء استخدام او الاعمال لتصؾ  مستوى التوافق ما بٌن توقعات الزبون وما بٌن ما حصل علٌه بالفعل جَرَّ

(  60: 2009( , اما الزبون فقد عرفه )الطائً والعبادي,128: 2013استهلاك منتجاتها )الطوٌل والعبادي,

خصٌة والمعتقدات بانه " المستخدم النهائً لخدمات المنظمة والذي تتؤثر قراراته بعوامل داخلٌة مثل الش

والدوافع والذاكرة والعوامل الخارجٌة مثل الموارد وتؤثٌرات العائلة وجماعات التفضٌل والاصدقاء  والاسالٌب

 وقد ٌكون الزبائن افراداً أو منظمات".

( بانه "عملٌة تقٌٌم بٌن ما هو متوقع وما تم Chong et al ,2015: 1084اما رضا الزبون فقد عرفه )     
( بؤنه " مدى استمرار الزبائن بالاتصال بالمنظمة والتفاعل مع Levens,2012: 71)تلقٌه" , فً حٌن عرفه 

 .المنتوج المقدم بسبب التجربة الخاصة للمنتوج "
 اهمٌة رضا الزبون .  2

عتمدها منظمات الاعمال فً تقٌٌم ادائها وَعّده العامل المهم تعد أهمٌة رضا الزبون من اهم المعاٌٌر التً ت      

والمإثر فً تحدٌد توجهاتها المستقبلٌة , وتبرز أهمٌة رضا الزبون بالنسبة للمنظمة من خلال ما ٌؤتً : 

 -( :42: 2016( و)الصباغ,173: 2016)علً,

 . الزبون الراضً سٌتحدث للآخرٌن وبالتالً حصول المنظمة على زبائن جدد .أ 
 الزبون الراضً عن منتجات المنظمة ٌقوم بتكرار عملٌة الشراء . .ب 
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ان رضا الزبون عن الخدمة المقدمة الٌه من قبل المنظمة سٌقلل من احتمال توجهه الى منظمات منافسة  .ج 
 اخرى .

 المنظمة التً تسعى الى قٌاس رضا الزبون تتمكن من تحدٌد حصتها السوقٌة . .د 
 رضا الزبون هو المدخل فً تحقٌق ولاء الزبون للمنظمة . الرضا ٌخلق الولاء , فتحقٌق .ه 
ٌعد رضا الزبون تؽذٌة راجعة بالنسبة للمنظمة اذ سٌكون هناك تفاعل ودراٌة اكثر بحاجاته وبالتالً  .و 

 تطوٌر المنظمة لمنتجاتها  . 
 ٌعد رضا الزبون مقٌاساً لجودة الخدمة المقدمة .  .ز 

 . مؤشرات رضا الزبون  3

المإشرات باآتتً  وعة من المإشرات التً ٌتحقق رضا الزبون بموجبها تتمثل تلكمجمهنالك     

 :Pride et al ,2014( و )Wilmshurst&Mackay,2002: 33( و )133 -132: 2013)رضا,

51-52: )-  

, ٌقصد بالأمان هنا , حماٌة الزبون وضمان سلامته من المنتجات التً قد تسبب خطراً على حٌاته :  أ . الأمان

اذ ٌتوجب على المنظمة قبل تقدٌم منتجاتها فً السوق فحصها واجراء الاختبارات والتؤكد من سلامتها وخلوها 

 من العٌوب.

ٌقصد بالحصول على المعلومات هو ان ٌمتلك الزبون معلومات واضحة :  ب . الحصول على المعلومات

نقوصة او مؽلوطة او مضللة عن وصرٌحة عن المنتوج وعدم تعرضه للؽش من خلال تقدٌم معلومات م

 المنتوج ونوعٌته ومواصفاته.

ٌقصد بالاختٌار هو منح الزبون الحرٌة الكافٌة لاختٌار المنتوج الذي ٌرؼب فٌه من بٌن عدة :  الاختٌارج . 
منتجات اخرى مع ضمان الجودة والسعر التنافسً , هذا ٌعنً بؤن الزبون ٌملك حق شراء منتجات عدٌدة 

 تنافسٌة وبالجودة التً ٌتوقعها.وبؤسعار 
بما ان الزبون هو العنصر الأهم والأساس فً العملٌة الانتاجٌة والتسوٌقٌة لهذا ٌجب على :  د . سماع الراي

المنظمات اعطاء الزبون حق ابداء الراي بمنتجاتها ومدى اشباعها لرؼباته وحاجاته , اذ ان المنظمات التً 
ما تهتم بآرائهم ومقترحاتهم وتحاول الاتصال بهم بشكل مباشر او ؼٌر مباشر  تسعى لكسب رضا زبائنها دائما

 ومعرفة ما ٌرضٌهم وما لا ٌرضٌهم.
تمٌز المنتوج والذي  ٌكون من خلال تفوق المنظمة بتقدٌم منتوج متمٌز :  خدمة( -هـ . تمٌز المنتوج )سلعة

نظمات للبحث والتعرؾ على مصادر التمٌز وفرٌد ذي قٌمة مرتفعة من وجهة نظر الزبون , هذا ٌدفع بالم

وتوظٌؾ قدراتها ومواردها لتحقٌق هذا التمٌز , والتمٌز فً المنتوج قد ٌكون من خلال خصائصه او مدة 

استخدامه او تصمٌمه الفرٌد او التطابق ومصداقٌة معلوماته او الاسم التجاري الذي ٌحمله او تمٌزه من خلال 

ٌم والبٌع او خصائص العاملٌن او خدمات ما بعد البٌع وؼٌرها من المزاٌا التً قنوات التوزٌع وطرائق التسل

 تمٌز المنتجات وترفع قٌمتها من وجهة نظر الزبائن . 
  ج

 الجانب العملً:  المبحث الثالث
النتائج الاحصائٌة للمتغٌر المستقل الاتصالات التسوٌقٌة وعناصره والمتغٌر المعتمد وكما موضح فً .  1

 ( .1الجدول )

 (1جدول )

 النتائج الاحصائٌة للمتؽٌر المستقل وابعاده والمتؽٌر المعتمد

 المتغٌرات الرمز
الوسط الحسابً 

 الموزون

الانحراف 

 المعٌاري

مستوى  الأهمٌة النسبٌة %

 الاستجابة

X1 مرتفع 82.0833 0.73742 2.4625 الاعلان 

X2 ًمتوسط 73.125 0.83861 2.1938 البٌع الشخص 

X3 متوسط 73.9583 0.80956 2.2188 تروٌج المبٌعات 

X4 مرتفع 88.75 0.63802 2.6625 العلاقات العامة 

X5 متوسط 77.7083 0.80418 2.3313 النشر 

X6 مرتفع 82.2917 0.71035 2.4688 التسوٌق المباشر 

X مرتفع 79.6528 0.73991 2.38962 الاتصالات التسوٌقٌة 

Y مرتفع 90.92593 0.53374 2.7278 رضا الزبون 

 بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائً ٌن: إعداد الباحث المصدر
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( ان قٌمة الوسط الحسابً الموزون للمتؽٌر المستقل المتمثل بالاتصالات التسوٌقٌة قد 1ٌشٌر الجدول )     

( وهً أكبر من قٌمة الوسط الفرضً التً تمثل الحد الفاصل بٌن الاتفاق وعدم الاتفاق والبالؽة   2.38بلؽت )  

(  3إلى     2.34من    وقعت  ضمن الفئة )الوسط الحسابً الموزون للمتؽٌر المستقل لا سٌما ان قٌمة (،  2) 

لعٌنة على فقرات المتؽٌر المستقل ذلك الى ان مستوى الاستجابة لأفراد افً مصفوفة قوة الاستجابة، لٌإشر 

(، والذي ٌإشر وجود تجانس فً اجابات العٌنة 0.73كانت مرتفعة، وبانحراؾ معٌاري بلؽت قٌمته )

% ( ، مما 79.65)للمتؽٌر المستقل ، وسجلت الأهمٌة النسبٌة بخصوص فقرات متؽٌر الاتصالات التسوٌقٌة

، ومنه ٌمكن المستقل المتمثل بالاتصالات التسوٌقٌةٌوضح اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على فقرات المتؽٌر 

الاستدلال بؤن الاتصالات التسوٌقٌة تستمد قوتها وفاعلٌتها وبشكل واضح فً دار الكتب والوثائق العراقٌة من 

والعلاقات العامة والنشر والتسوٌق  صً  وتروٌج المبٌعاتالعناصر الستة المتمثلة بالإعلان  والبٌع الشخ

 المباشر. 

وقد توزعت مستوٌات أهمٌة عناصر الاتصالات التسوٌقٌة بٌن أعلى مستوى استجابة حققه العنصر المعبر      

( وبانحراؾ 2.66عن العلاقات العامة بٌن جمٌع العناصر ضمن المتؽٌر المستقل بوسط حسابً موزون بلػ )

( لٌإكد ذلك اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على %88.75( ، وأهمٌة نسبٌة شكلت )0.63اري بلػ )معٌ

اعتماد الاتصالات التسوٌقٌة بشكل كبٌر فً دار الكتب والوثائق العراقٌة  على العلاقات العامة وذلك حسب 

جابة بٌن عناصر الاتصالات اجابات عٌنة الدراسة، بٌنما كان عنصر البٌع الشخصً قد حقق ادنى مستوى است

( وكان الانحراؾ المعٌاري لعنصر البٌع 2.19التسوٌقٌة إذ بلؽت قٌمة الوسط الحسابً الموزون لهذا العنصر )

( لٌإكد ذلك اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على %73.12(، والأهمٌة النسبٌة قد بلؽت )0.83الشخصً )

ت التسوٌقٌة الموجود فً دار الكتب والوثائق العراقٌة على البٌع وجود قلة اهتمام ملموس فً اعتماد الاتصالا

 المقارنة مع بقٌة العناصر الاخرى.الشخصً ب

ان قٌمة الوسط الحسابً  ( اٌضاً الى1اما بخصوص المتؽٌر المعتمد )رضا الزبون( فٌشٌر الجدول )      

( وهً أكبر من قٌمة الوسط الفرضً التً تمثل 2.72المتمثل برضا الزبون قد بلؽت )المعتمد الموزون للمتؽٌر 

المعتمد الوسط الحسابً الموزون للمتؽٌر لا سٌما ان قٌمة (، 2الحد الفاصل بٌن الاتفاق وعدم الاتفاق والبالؽة )

ذلك الى ان مستوى الاستجابة ( فً مصفوفة قوة الاستجابة، لٌإشر 3إلى 2.34من  قد وقعت  ضمن الفئة )

(، والذي  0.53 كانت مرتفعة، وبانحراؾ معٌاري بلؽت قٌمته )المعتمد ى فقرات المتؽٌر لأفراد العٌنة عل

للمتؽٌر ، وسجلت الأهمٌة النسبٌة ٌإشر وجود تجانس فً اجابات العٌنة بخصوص فقرات متؽٌر رضا الزبون

المتمثل برضا د % ( ، مما ٌوضح اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على فقرات المتؽٌر المعتم90.92المعتمد )

 .الزبون

 (2نتائج اختبار فرضٌات البحث وكانت كما موضحة فً الجدول ).  2

 (2جدول )

 نتائج اختبار فرضٌات البحث الرئٌسة والثانوٌة
 الفرضٌة

 

 

الحد الثابت  المتغٌرات

 ألفا

α 

معامل الانحدار 

 β بٌتا

 معامل التحدٌد

R
2
 % 

 نسبة التفسٌر

F - test 

 تعلٌق الباحث
 المعتمد المستقل

 F قٌمة  

 المحتسبة

 

ٌة
نو

لثا
ا

 

 

% 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  17.238 31.2 0,443 2,785 رضا الزبون الاعلان 1-1  

 % 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  7.571 16.6 0,356 3,22 رضا الزبون البٌع الشخصً 1-2

 % 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  11.232 22.8 0,404 2,98 رضا الزبون تروٌج المبٌعات 1-3

% 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  25.190 39.8 0,487 2,565 رضا الزبون العلاقات العامة 1-4  

% 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  16.721 30.6 0,419 2,905 رضا الزبون النشر 1-5  

% 95الفرضٌة بنسبة ثقة  قبول 20.116 34.6 0,465 2,675 رضا الزبون التسوٌق المباشر 1-6  

 الرئٌسة
الاتصالات 

 التسوٌقٌة
% 95قبول الفرضٌة بنسبة ثقة  49.649 56.6 0.707 1.465 رضا الزبون  

 الفرضٌات المقبولة
 فرضٌات معنوٌة من بٌن سبع فرضٌات سبع العدد

 %100 النسبة المئوٌة لعدد الفرضٌات المقبولة

 ( 4.0847)  %  تساوى 95الجدولٌة عند مستوى ثقة   F  قٌمة

 بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائً ٌنإعداد الباحث:  المصدر

ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة  {(  قبول الفرضٌة الرئٌسة التً تنص على 2ٌستخلص من جدول )    
( وهً 49.649المحتسبة ) F% ( ، إذ بلؽت قٌمة  95وبنسبة ثقة ) } للاتصالات التسوٌقٌة فً رضا الزبون 

(، بٌنما بلؽت  0.05( عند مستوى معنوٌة )  4.0847الجدولٌة  البالؽة )   F، لكونها أكبر من قٌمة معنوٌة
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, وقد بلؽت قٌمة  الاتصالات التسوٌقٌة لرضا الزبون%( مإشرة بذلك نسبة تفسٌر 56.6قٌمة معامل التحدٌد)
والتً تشٌر الى ان تؽٌر وحدة واحدة فً متؽٌر الاتصالات التسوٌقٌة سٌإدي الى تؽٌر ( β ( )0.707) مل معا

 ( . 0.707فً قٌمة متؽٌر رضا الزبون بمقدار )
 كما ٌشٌر الجدول اٌضاً الى قبول جمٌع الفرضٌات الثانوٌة وهذا مما ٌعزز قبول الفرضٌة الرئٌسة.    

 الاستنتاجات والتوصٌات:  المبحث الرابع
 اولاا : الاستنتاجات 

قلة التخصٌصات المالٌة المخصصة لعملٌة الاتصالات التسوٌقٌة من قبل ادارة دار الكتب والوثائق  .1
 العراقٌة . 

قلة اهتمام ادارة المنظمة المبحوثة باعتماد البٌع الشخصً كعنصر اساسً فً مزٌج الاتصالات التسوٌقٌة  .2
 عند التروٌج عن خدماتها مقارنة ببقٌة العناصر الاخرى . 

قلة اهتمام ادارة المنظمة المبحوثة باعتماد اسلوب تقدٌم الهداٌا التذكارٌة لزبائنها والتً تعد كؤسلوب محفز  .3
 هم .لجذب

اظهرت النتائج ان عنصر العلاقات العامة قد حققت اعلى اهمٌة نسبٌة مقارنة ببقٌة عناصر مزٌج  .4
 الاتصالات التسوٌقٌة , مما ٌظهر عدم وجود استراتٌجٌة اتصال تسوٌقً واضحة تعتمدها المنظمة .

 قلة اهتمام ادارة المنظمة المبحوثة بعنصر النشر فً وسائل الاعلام . .5
مة المبحوثة وسائل الاتصال الحدٌثة مع زبائنها ومنظمات الاعمال لحثهم على الاستجابة تعتمد المنظ .6

 السرٌعة .
 ٌوجد تؤثٌر معنوي لاستراتٌجٌة الاتصالات التسوٌقٌة فً رضا الزبون . .7

 

 ثانٌاا : التوصٌات 
خدماتها خاصة ان تهتم ادارة دار الكتب والوثائق العراقٌة  فً تخصٌص جزءٍ من موازنتها للإعلان عن  .1

 ان المنظمة تسعى لتعدد مصادر تموٌلها .

ان تهتم ادارة المنظمة المبحوثة بعنصر البٌع الشخصً كعنصر اساسً فً مزٌج الاتصالات التسوٌقٌة ,  .2

اذ ان البٌع الشخصً ٌعد العمود الفقري فً تسوٌق الخدمات . حٌث ان المنظمة المبحوثة هً منظمة 

 اج الى شخص ٌمتلك القدرة والقابلٌة على اقناع الزبون وبالتالً قبول الصفقة .خدمٌة وان بٌع الخدمة ٌحت

على ادارة المنظمة ان ٌكون توجهها الاول فً الاهتمام الى عنصر البٌع الشخصً ٌلٌه تروٌج المبٌعات  .3

 ع .ثم الاعلان او النشر ثم العلاقات العامة وهذا مما ٌقود المنظمة الى ان تعتمد استراتٌجٌة الدف

اعادة النظر من قبل ادارة المنظمة المبحوثة بؤهمٌة اعتماد اسلوب تقدٌم الهداٌا التذكارٌة كعامل جذب  .4

 لزبائنها الحالٌٌن والمحتملٌن .

ان تهتم ادارة المنظمة المبحوثة بعنصر النشر فً وسائل الاعلام المختلفة كونها منظمة ؼٌر هادفة للربح  .5

 ٌة المخصصة للإعلان .فضلاً عن قلة التخصٌصات المال
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Abstract: 

  The study aims to test the extent impact of marketing communications 
elements (Advertising, Personal selling, Sales promotion, Public relations, Publishing 
and Direct marketing) in winning customer satisfaction, and through which access to 
know the impact of marketing communication strategy to win customer satisfaction. 
The importance of the study is the importance of the role played by marketing 
communication in achieving the objectives of the organization in question (Iraqi 
National Library and Archives) in the completion of its work efficiently and gain the 
satisfaction of its customers.  
  The data were collected through using a questionnaire that was distributed 
to a sample of 40 respondents, and also set of statistical methods was used to 
determine the level of importance of the variables of the study, as well as to test the 
extent impact of the independent variable in the dependent variable through the use 
of statistical program (SPSS25), and all results were identical to the study's 
hypotheses. 
  The researcher reached a set of conclusions, among which was the absence 
of a clear marketing communication strategy adopted by the organization in 
question, the researcher also reached a set of recommendations, the most 
important of which was that the organization in question adopts the push strategy to 
promote its services. 
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